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Señores miembros del Jurado de la Universidad César Vallejo – Sede Lima Norte: 
Ante ustedes presento la tesis titulada: Satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega 
y Quadra en el Centro Histórico de Lima, 2018, que cumpliendo con el Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título Profesional de 
Licenciada en Administración en Turismo y Hotelería 
Esta investigación cuenta con 6 capítulos, los cuales presento a continuación. El primero es 
la introducción, exponiendo la realidad problemática del estudio, los trabajos previos, las 
teorías sobre el tema, la formulación de los problemas, así como sus objetivos, la 
justificación y la hipótesis planteada. El segundo explica la metodología aplicada para hallar 
los resultados, el diseño de la investigación, la operacionalización de las variables, los 
detalles de la población y la especificación de la muestra. El tercero presenta resultados, los 
datos ya procesados de lo obtenido en la aplicación del instrumento a la muestra. Luego en 
el cuarto capítulo está la discusión, en la que se compara los resultados, con la realidad 
problemática y los antecedentes. En el quinto capítulo se llega a las conclusiones según los 
resultados contrastados en la discusión. Y por último están las recomendaciones, posibles 
opciones para la aplicación del estudio y adicionalmente están las referencias bibliográficas 
para el crédito correspondiente a las investigaciones mencionadas que complementaron este 
estudio y los anexos como la matriz de consistencia, el instrumento utilizado y las evidencias 
fotográficas de la aplicación de dicho instrumento en el museo de sitio Bodega y Quadra. 
Dejo esta tesis a su consideración, contando con todos los requisitos necesarios para la 
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La presente investigación se tituló Satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y 
Quadra en el Centro Histórico de Lima, 2018, la cual tenía como principal objetivo 
determinar el nivel de satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra en el 
Centro Histórico de Lima, con enfoque cuantitativo, de tipo aplicada – descriptiva y de 
diseño no experimental. Se aplicó como técnica para la recolección de datos la encuesta y el 
cuestionario como instrumento. La población constaba de 93 personas, una muestra de tipo 
censal, esto debido a los permisos y el tiempo limitado para aplicar las encuestas en el museo. 
Esta investigación obtuvo como resultado que el nivel de satisfacción de los visitantes se 
encuentra en 3 de 5, concluyendo que las dimensiones utilizadas están en promedios medios. 
 
 
















The present investigation was titled Visitor’s satisfaction to the site museum of Bodega y 
Quadra in the Historical Center of Lima, 2018, which had as main objective to determine the 
level of visitor’s satisfaction to the museum of Bodega y Quadra site in the Historic Center 
of Lima 2018, with a quantitative approach, of the applied - descriptive type and of non-
experimental design. The survey was used as a collection technique and the questionnaire as 
the instrument. The population consisted of 93 people, a sample of census type, according 
to the permits and the limited time to apply the surveys in the museum. This investigation 
obtained as a result that the level of satisfaction of the visitors is in 3 out of 5, concluding 
that it is in medium levels. 
 
 





































1.1. Realidad problemática 
El estudio de los visitantes en la actualidad es un área muy importante de la gestión 
de museos, ya que de ello depende lo que expondrá y cómo se expondrá todo aquello que el 
museo tiene para ofrecer. Estos recintos culturales deben proporcionar un servicio que pueda 
adaptarse a todo tipo de visitante, claro está siempre manteniendo sus estándares de calidad. 
Las mediciones de satisfacción de cliente son vitales para la mejora continua. Todo lo 
aprendido y aplicado es reflejado finalmente en el hecho si llegaron o no a satisfacer su 
demanda. Los visitantes determinan si los diferentes aspectos del museo logran cumplir sus 
expectativas. Esto se evidencia en casos como el Museo Nacional del Prado en Madrid, que 
demuestra altos niveles de satisfacción en sus visitantes a través la página web Tripadvisor, 
que de 47,117 visitas un 74% es decir 34,556 personas, le dan la máxima calificación 
“Excelente”. Los aspectos que resaltaban eran la infraestructura, las colecciones expuestas, 
la distribución del espacio y el servicio. En un caso similar se tiene a los museos pedagógicos 
en Francia, que luego de saber que podían corregir, mejorar o implementar han logrado el 
éxito entre sus asistentes debido a mejoras como la implementación de material y 
distribución didáctica, el servicio brindado mediante voluntariado y colaboración 
comunitaria, es decir, logran realizar sus actividades involucrando a las comunidades de su 
entorno. Así también tenemos a los museos en el gobierno de Aragón que desde el 2017 
empezaron con grandes cambios, desde nuevos directivos hasta nuevas estrategias, como 
“Más museos para todos” en el que lograron aumentar sus visitantes, mejorar sus 
exposiciones e implementar mayor cantidad de actividades para involucrar al público, lo cual 
generó gran cantidad de valoraciones positivas, reunidas a través de encuestas de 
satisfacción. 
Es en muchos casos como estos que los museos que una vez empezaron con poca 
concurrencia llegan a mejorar sus servicios y brindar una buena experiencia al visitante, 
luego de saber en que debían mejorar. Esto sucedió también en nuestro país, ya que con el 
programa Museos abiertos del Ministerio de Cultura vigente desde julio del 2017, se ha 
llegado al aumento exponencial de visitas en los diferentes museos y sitios arqueológicos 
que forman parte de este, hasta el momento unos 50 establecimientos en Lima y provincias. 
También generando muchos comentarios sobre los museos, tanto positivos como negativos, 




En nuestro país, según una encuesta generada por PromPerú, salieron a relucir varios 
problemas que los visitantes indicaron, como la conectividad entre lugares, la falta de 
originalidad en los programas, elevados precios y carencias en la experiencia del turista. Pero 
qué sucede cuando a pesar de tener oportunidad de mejorar el producto turístico de Lima, no 
se realiza. En el caso del museo de sitio tratado en esta investigación, Bodega y Quadra, se 
observa que tiene una adecuada infraestructura, una distribución dinámica, piezas históricas 
importantes, así como vestigios arqueológicos en excelente estado de conservación, sin 
embargo, por qué no se logra llegar a tal punto de satisfacción del visitante que se vuelve 
una recomendación y aumenta su popularidad. Si no se tiene una idea de lo que le gusta o 
no le gusta a la persona que visita el museo, este podría seguir haciendo las cosas mal, dejar 
de recibir visitantes e incluso cerrar sus puertas al público. 
Pero este museo tiene mucho para ofrecer, hay gran oportunidad de mejora. Es por 
ello que las mediciones de satisfacción de cliente son vitales para la mejora continua, debido 
a que solo aquel al que va dirigido el producto puede decirnos si lo que se está ofreciendo es 
realmente de calidad y logra cumplir o superar sus expectativas. 
Nuevos cambios pueden llegar al centro Histórico de Lima, ya que por ahora, hay 
lugares de interés cultural como el museo de sitio Bodega y Quadra, que no forman parte de 
los circuitos más populares en la capital, que pueden también generar un cambio 
significativo en la actividad turística al lograr un mayor desarrollo en el servicio que presenta 
al turista, el cual puede ser medido a través del nivel de satisfacción en sus visitantes. La 
solución está a nuestro alcance, solo falta saber si la experiencia del visitante fue satisfactoria 
o no, para tomar ello como punto de partida hacia lo que realmente le gusta al visitante para 
mejorarlo o que hace su visita insatisfactoria, para poder corregir dicho problema. Se quisiera 
convertir al Centro Histórico de Lima en un destino consolidado, y no por ser este un 
producto estrella de la capital podemos confiarnos que todos sus recursos y atracciones 
tendrán siempre gran cantidad de visitantes, se quiere sacar a relucir lo mejor que Lima tiene 
para ofrecer, necesitamos seguir mejorándola. 
1.2. Trabajos previos 
En el 2018 Pérez, García, Sánchez & Campdesuñer con su artículo titulado La 
satisfacción de clientes en el sector turístico: metodología seis sigma con el que buscaba la 
aplicación efectiva de una metodología para lograr obtener los niveles de satisfacción de los 
15 
 
clientes en el sector turístico con mayor precisión para resultados más confiables, Aplicó 
instrumentos con escalas valorativas para determinar atributos de la preferencia del cliente 
así como su nivel de satisfacción y con ello llegó a la conclusión que la aplicación de 
metodologías para determinar el nivel de satisfacción del cliente puede llegar a resultar en 
altos desempeños en la industria turística que ofrezcan mayores beneficios. 
Asimismo, Prat & Cànoves en el 2017 con el artículo llamado Análisis de la 
motivación y satisfacción en las visitas al Museo de Historia de los Judíos (Girona) 
buscaban saber qué motiva al turista a viajar a Girona y qué tan satisfecho se siente al obtener 
los servicios del Museo de Historia de los Judíos por ello luego de aplicar sus encuestas 
determinaron que existe una conexión entre el grado de satisfacción y el deseo de repetir la 
experiencia y promocionarla. 
En el 2017, Teviana, Ginting, Nurbaity & Gultom en su artículo llamado Antecedents 
of Tourism Destination Image and Customer Satisfaction in Tourism Industry buscaba lograr 
el aumento de visitas a lugares turísticos a través de estudio del nivel de satisfacción del 
cliente. Y luego de aplicar un modelo de ecuación estructural mediante muestras de 350 
personas, se pudo concluir que aquellos destinos capaces de aplicar correctamente el 
marketing mix para mejorar la imagen de sus destinos o lugares de interés, son capaces de 
también mejorar la satisfacción del cliente en la industria del turismo. 
Zheng, et al en el 2017 con su artículo Research on Customer Satisfaction in Marine 
Cultural and Sustainable Tourism—A Case Study of Shanghai el cual buscaba determinar 
las preferencias de los visitantes debido a que estudios previos muestran que la satisfacción 
del cliente no era estable en el turismo marino cultural en Shanghai por ser algo 
relativamente nuevo. Pero luego de aplicar las encuestas correspondientes se concluyó que 
con los resultados obtenidos sobre preferencias que indicaron los visitantes y sus niveles de 
satisfacción, se propuso elevar dichos niveles para mejorar tanto estos indicadores como los 
niveles de competitividad del turismo cultural en esta región de China. 
En el 2016 Cannas & Pettinao con su artículo Exploring Tourists' Emotional 
Experiences within a UNESCO Geo-Park tenía por objetivo encontrar relaciones entre 
variables emocionales de la visita a un recurso y la satisfacción del cliente. Luego de aplicar 
el cuestionario creado como instrumento, se encontró relación entre las emociones 
resultantes de experiencias turísticas y satisfacción del cliente. 
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Milošević, Penezić, Mišković, Škrbić & Katić en el 2016 con su artículo titulado The 
significance of tourists' satisfaction at the destinations en el que buscaba saber cómo es que 
operan los servicios turísticos que brindan satisfacción al turista y después de realizar las 
encuestas correspondientes, se concluyó que se debe aumentar las oferta turística, porque se 
necesita diversificación, ya que con el paso del tiempo los turistas van aumentando sus 
conocimientos y expectativas sobre los lugares que visitan o quieren visitar, creando mayor 
demanda. Si no se cumple con dichas expectativas se podría llegar a la insatisfacción del 
turista, lo que conllevaría a futuros problemas para el lugar de interés. 
También en el año 2016 De Sevilha, Silva & De Freitas con el artículo llamado El 
modelo de experiencias aplicado a un museo la perspectiva de los visitantes en el que 
deseaba probar la relación entre la satisfacción del consumidor y la calidad de servicio en un 
museo, luego de aplicar las encuestas correspondientes, se determinó que la mayoría de 
personas que visitó el museo fue por recomendación de un previo visitante y que había 
relación entre su satisfacción y la calidad percibida. 
En el año 2015, Sadilek en su artículo llamado Utilization of Customer Satisfaction 
Measurement in Czech Tourism, tenía como objetivo describir varios acercamientos 
metodológicos para la medida de la satisfacción del cliente en el turismo de República 
Checa, como parte de las técnicas de marketing para obtener un feedback sobre los servicios 
brindados. Se analizaron varios métodos y enfoques de satisfacción del cliente como 
SERVQUAL, KANO o el método de la pirámide entre otros. Es así como llegó a la 
conclusión que los métodos aplicados servían para determinar que de hecho si hay gran 
satisfacción por parte de los turistas, ya que para esta investigación la satisfacción de los 
clientes equivale a la mejora de los negocios turísticos y más visitantes. 
En el ámbito nacional, Ordoñez en el año 2017 en su tesis llamada Nivel de 
satisfacción del turista que visita la ciudad de Trujillo, respecto al consumo de productos 
andinos peruanos tenía por objetivo identificar el nivel de satisfacción del visitante y 
determinar los mejores aspectos de la oferta brindada, así como puntos a mejorar. A lo que 
luego de la encuesta aplicada se concluyó que el nivel de satisfacción de los turistas con 
respecto a los productos es alto, pero en el caso de los servicios es bajo, esto permitió saber 
en qué se está fallando y ayudar a la mejora de estos aspectos. 
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Quiñonez en el año 2017 con su tesis titulada Nivel de Satisfacción del cliente del 
Restaurante Piso 21 del Hotel Estelar, distrito de Miraflores buscó no sólo el nivel de 
satisfacción del cliente, sino también el nivel de rendimiento percibido por éste así como sus 
expectativas del servicio a recibir y luego de revisar los resultados obtenidos por sus 
encuestas se concluyó que los niveles medidos son altos y que hay un gran nivel de 
aceptación respecto a los servicios de este restaurante, ya que se demostraba un alto 
rendimiento en dichas pruebas. 
Calderón en el año 2014 en su tesis titulada Nivel de satisfacción de los visitantes 
con respecto a la gestión turística en el Complejo Arqueológico el Brujo, se buscaba medir 
el nivel de satisfacción del visitante, con respecto a la gestión o adaptación del patrimonio 
cultural en este lugar. A lo cual luego de aplicar la encuesta correspondiente se obtuvieron 
resultados positivos, el nivel de satisfacción era alto respecto a los diferentes aspectos de la 
gestión del Complejo Arqueológico El Brujo. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Satisfacción del visitante 
Para lograr un entendimiento más claro de las palabras de los diversos autores a 
mencionar, se empieza por explicar según lo que dice la Organización Mundial del Turismo 
(2018) sobre los visitantes, que son personas que viajan por un tiempo menor a un año fuera 
de su entorno habitual por motivos de ocio, entre otros y que siendo emisores, receptores o 
internos pueden dividirse en turistas (que son los que pernoctan) y en excursionistas (que 
hacen la visita el mismo día). Asimismo, en el caso de esta investigación los visitantes 
también pueden ser llamados también clientes ya que según la Real Academia de la Lengua 
Española (2018), son aquellas personas que están adquiriendo servicios a una empresa o 
incluso consumidores. 
Cuando hablamos de satisfacción del cliente en esta investigación se hace referencia 
a aquel juicio resultante de la perspectiva obtenida del consumidor luego de una experiencia 
en comparación con las expectativas que tenía sobre de un bien o servicio (Oliver, 2010). 
Asimismo, son muchos los autores que tienen sus propios conceptos de satisfacción 
de clientes, pero son Giese y Cote (2000) quienes buscan tomar varios de conceptos e indicar 
que cada uno de ellos debe usarse según el contexto de cada investigación, de estos resaltan 
18 
 
tres principalmente, el primero dice que la satisfacción del cliente es una respuesta 
emocional o cognitiva de un juicio hecho a un bien o servicio, el segundo que es una 
respuesta a un servicio o bien que ya es del agrado del consumidor y el tercero indica que se 
refiere a un momento en específico, antes de la compra, después de la compra, después del 
consumo, etc. pero es dependiendo de esta investigación que se indicó el concepto 
anteriormente mencionado. 
Resalto ello, ya que hay muchas definiciones y los autores no siempre coinciden entre 
ellas. Varios de ellos caracterizan el concepto de satisfacción del cliente o consumidor como 
una respuesta a un proceso de evaluación, es decir que es una respuesta a una realización, 
(Oliver, 2010); una respuesta afectiva (Halstead, Hartman, & Smith, 1994); un juicio 
evaluativo global, (Westbrook, 1987); un estado psicológico (Howard & Sheth, 1969); una 
evaluación general (Fornell, 1992) o una respuesta evaluativa (Day 1984). La mayoría solo 
coincide en que puede ser una respuesta ya sea cognitiva o afectiva al resultado de una 
experiencia. 
1.3.2. Teorías y/o enfoques relacionados a la satisfacción del visitante 
Las teorías, enfoques o modelos que llegan a determinar la satisfacción de un cliente 
o visitante son varias, entre las más resaltantes tenemos el modelo KANO creado por Noriaki 
Kano, que busca crear o mejorar productos o servicios mediante la adición de características 
para lograr la máxima satisfacción del cliente clasificadas en categorías ya determinadas que 
son factores atractivos, lineales, básicos, indiferentes y contrarias. Por otro lado, está el 
modelo SERVPERF, desarrollado por Taylor y Cronin, que busca lograr dicha medición 
usando la percepción sobre varios ítems, adicionalmente agrega una pregunta general 
también para incluir cualquier ítem secundario no mencionado, pero todo lo elegido ha sido 
previamente determinado mediante una evaluación de expectativas, es decir los aspectos que 
son más importantes del producto o servicio y los más resaltantes de estos según el punto de 
vista del cliente. Luego está el modelo SERVQUAL desarrollado por Zeithaml, Parasuraman 
y Berry, que se basa en comparar las expectativas y las percepciones para hallar la calidad 
percibida utilizando cuestionarios basados en cinco dimensiones ya establecidas, los 
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. 
Asimismo, tenemos el modelo de desconfirmación de expectativas, este modelo 
apareció en 1977, siendo propuesto por Richard L. Oliver, año desde el cual ha ido 
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evolucionando y adaptándose a la realidad actual, e incluso ha sido base para nuevos 
modelos que han ido apareciendo. Pero es en el 2010 que se logra expresar de una forma 
más completa tanto los conceptos de satisfacción como el modelo anteriormente propuesto 
en los años 70’s.  
Este modelo explica que la satisfacción es un juicio resultante que nace de la 
comparación entre la expectativa (lo que esperaba de un producto o servicio) y perspectiva 
(la realidad que experimenta al ya haber adquirido un producto o servicio), de lo cual se 
puede encontrar ciertas diferenciaciones: cuando el bien o servicio tiene un nivel alto y 
supera el rendimiento deseado, se entiende que hay una desconfirmación positiva y si al 
contrario es inferior es negativa. Pero si el producto o servicio tiene el rendimiento que se 
esperaba, entonces hay una confirmación de expectativas neutra. Oliver (2010). 
Se utilizó este modelo mejorado del autor para describir lo que se quiere dar a 
conocer con la presente investigación, la cual busca determinar el nivel de satisfacción de 
los visitantes luego de experimentar los servicios del Museo de sitio Bodega y Quadra. 
A partir del modelo original de los años 70’s surgieron más modelos, como el de 
Swan (1988) que indicó que son aquellos resultados los que satisfacen tanto necesidades 
como valores de los clientes. Luego Tse y Wilton (1988) así como Erevelles y Leavitt (1992), 
indican que también está el caso de bienes o servicios usados por primera vez y que la 
satisfacción viene de esos resultados positivos, sin haber necesariamente expectativas o 
estándares previos. Pero estos modelos difieren de la presente investigación. 
1.3.3. Dimensiones de la satisfacción del visitante 
En el camino hacia la satisfacción del visitante podemos encontrar 3 partes 
principalmente, las expectativas, la realidad experimentada y la desconfirmación de 
expectativas. 
Según Oliver (2010), las expectativas son una probabilidad o predicción de un 
producto o servicio sobre su posible desempeño, incluye anticipaciones positivas o 
negativas. Esto se refiere a que las expectativas son lo que el cliente espera de un producto 




También explica que la realidad experimentada en este proceso es el resultado de 
haber recibido un producto o servicio, queriendo decir que el reporte sobre como estuvo 
dicha performance se realiza luego de experimentarlo. 
Luego, Oliver (2010) indica que la desconfirmación de expectativas es la 
comparación entre lo que se esperaba y lo que se observó, es decir una diferenciación entre 
las expectativas y la realidad, dando paso a un juicio resultante, la satisfacción. La 
desconfirmación puede ser positiva, negativa o neutra. 
La desconfirmación positiva resulta cuando la realidad es mejor que la expectativa, 
la desconfirmación negativa es el resultado de expectativas mayores que la realidad y la 
desconfirmación neutra, donde la performance en la realidad experimentada cumple, pero 
no excede las expectativas del cliente. 
1.3.4. Museo de sitio Bodega y Quadra 
La también llamada Ciudad de los Reyes alberga muestras culturales de gran 
importancia para todos los peruanos, inmuebles que datan de la época del virreinato, así 
como vestigios arqueológicos incluso más antiguos. Ha sido también escenario de eventos 
que cambiaron el curso de nuestra historia. Por ello y mucho más fue declarada en 1991 
como patrimonio de la humanidad. 
En la actualidad posee un gran valor como atractivo turístico principal de nuestra 
capital, siendo una parada casi obligatoria para todos los turistas. Pero a pesar de tener gran 
concentración de recursos, como las iglesias, museos, yacimientos arqueológicos y demás, 
los turistas según lo investigado por PROMPERÚ indican que es una oferta poco original y 
no tan variada. Teniendo lugares como el Museos de Arte Italiano, el Museo de Arte de 
Lima, la Catedral, el Parque de la Exposición y el Palacio de Gobierno, así como edificios y 
casonas históricas remodeladas y adaptadas para brindar servicios turísticos, se puede 
entender que si hay mucha más opción para lograr la diversificación de la oferta turística, y 
a su vez con esta investigación sobre el nivel de satisfacción de los visitantes en el museo de 
sitio Bodega y Quadra como ejemplo para los demás sitios de interés en el Centro Histórico 
de Lima se puede lograr la mejora continua y la calidad deseada. 
Ubicado en el Jirón Ancash 213 Cercado de Lima, este museo es una casona del 
periodo republicano y colonial en conjunto con un yacimiento arqueológico arquitectónico, 
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ya que no solo se encontraron objetos y artefactos tan antiguos como nuestras culturas 
precolombinas, sino también la estructura original de la casa y los visibles cambios que le 
siguieron, los que datan de los siglos XVI, XVII y XVIII, los cuales muestran la evolución 
y crecimiento de la cuidad. 
Este inmueble, que estaba casi en ruinas debido al gran terremoto en Lima de 1746, 
que causó gran destrucción en nuestra capital, fue adquirido dos años después por Tomás de 
la Bodega y Quadra quien invirtió en su remodelación y adaptó la parte inferior del inmueble 
como bodegas subterráneas con fines de almacenamiento, lugar en el que se encontraron 
botijas de pisco y demás vasijas. Esto se debía a su línea de trabajo, el comercio. 
La muestra cultural exhibida en las salas del museo son en su mayoría objetos de uso 
cotidiano excavados en la propiedad y sus alrededores al momento de restaurarla. Se han 
encontrados desde cerámicas inglesas, sevillanas, chinas (Dinastía Ming), Medici, así como 
joyería, objetos religiosos, botellas de licor, peines y hasta cepillos de dientes. 
Todo ello fue logrado gracias al proyecto de la Empresa Inmobiliaria de Lima 
(EMILIMA) e inaugurado por la alcaldesa en ese momento Susana Villarán en noviembre 
del 2012, como el primer museo de sitio del Centro Histórico de Lima, que gracias a tus 
exposiciones y su puesta en valor nos ayudaría a entender la vida de la población limeña en 
estos periodos de tiempo. Tiene ocho salas y el yacimiento arqueológico. Se podría decir 
todo lo que muestra el museo son fragmentos de historia vitales para ayudar a reconstruir y 
saber más sobre la forma de vida y costumbres de nuestro pasado. 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema general 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra en 
el Centro Histórico de Lima, 2018? 
1.4.2. Problemas específicos 
¿Qué niveles de expectativas tiene el visitante del museo de sitio Bodega y Quadra 
en el Centro Histórico de Lima, 2018? 
¿Qué niveles de perspectiva de la realidad experimentada tiene el visitante del museo 
de sitio Bodega y Quadra en el Centro Histórico de Lima, 2018? 
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¿Cuáles son los niveles de desconfirmación de expectativas del visitante del museo 
de sitio Bodega y Quadra en el Centro Histórico de Lima, 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
La presente investigación es de gran importancia, ya que, a lo largo de los años, las 
empresas y las autoridades correspondientes se esfuerzan por implementar, mejorar o crear 
nuevos atractivos turísticos para que se pueda recibir apropiadamente una mayor demanda 
en ellos, pero cuando ya se ha logrado ello, aún quedan carencias por resolver y es sólo a 
través de la opinión de la persona que obtuvo los servicios que se puede determinar si lo 
ofrecido realmente cumple con sus expectativas. La medición de los niveles de satisfacción 
de un servicio o bien ayuda a medir el éxito de este. 
 Esta investigación no solo se da un gran paso hacia la mejora continua del museo de 
sitio Bodega y Quadra, sino también del Centro Histórico de Lima, ya que puede servir como 
modelo de cambio a más lugares de interés cultural. Estos lugares muchas veces no son 
incluidos en los circuitos porque no llegan a ser atractivos a los clientes o tienen deficiencias 
que deben corregir. Es por ello que al servir de ejemplo pueden lograr mejoras y se pueden 
ofrecer programas más variados y adaptados a todos los visitantes de este, en el sentido que 
se logra crear una oferta consolidada mucho más completa con más lugares que ofrecer 
llegando a la diversificación de la oferta turística. 
Este trabajo de investigación se realiza mediante la revisión y contraste con modelos 
de explicativos y teorías establecidas anteriormente, siendo la más destacada el modelo de 
desconfirmación de expectativas. Se aplican instrumentos como el cuestionario para obtener 
la información deseada, asimismo se hace uso de la herramienta IBM SPSS Statistics en su 
versión más actual para el procesamiento de dicha información y obtener los resultados 
correspondientes para su interpretación y presentación. 
1.6. Hipótesis 
Hi: El nivel de satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra es bajo, 
a pesar de presentar exposiciones e instalaciones de gran calidad. 
Ho: El nivel de satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra no es 
bajo, a pesar de presentar exposiciones e instalaciones de gran calidad. 
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1.7. Objetivos  
1.7.1. Objetivo general 
Determinar el nivel de satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra 
en el Centro Histórico de Lima, 2018. 
1.7.2. Objetivos específicos 
Identificar los niveles de las expectativas del visitante del museo de sitio Bodega y 
Quadra en el Centro Histórico de Lima, 2018. 
Identificar los niveles de perspectivas de la realidad experimentada del visitante del 
museo de sitio Bodega y Quadra en el Centro Histórico de Lima, 2018. 
Describir los niveles de desconfirmación de expectativas del visitante del museo de 


































2.1. Diseño de Investigación 
La presente investigación es de tipo aplicada - descriptiva, debido a que se realizan 
contrastes entre las teorías planteadas y la realidad presentada, de lo cual dichos hallazgos 
son interpretados. Asimismo, como lo plantea Tamayo (2016), tiene un enfoque cuantitativo 
con diseño no experimental, ya que se está tomando un problema desde una perspectiva 
exterior sobre las características particulares pertenecientes al museo Bodega y Quadra, 
buscando medir las variables involucradas y obtener los resultados deseados. 
2.2. Operacionalización de la variable 
Tabla 1: 







Dimensiones Indicadores Item 
Satisfacción 
del visitante 
“Satisfaction is the 
consumer’s fulfillment 
response. It is a 
judgment that a 
product/service 
feature, or the product 
or service itself, 
provided (or is 
providing) 
a pleasurable level of 
consumption-related 
fulfillment, including 
levels of under- or 
overfulfillment.” 
Oliver (2010). 
La satisfacción es 
un juico 
resultante de la 
comparación 
entre las 
expectativas y la 
percepción de la 
realidad que un 
cliente ha 
experimentado 
por un producto 























































general del museo 
18 
Fuente: Elaboración propia 
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2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
Según Pineda, De Alvarado y De Canales, (1994) “el universo o población puede 
estar constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de 
laboratorio, los accidentes viales entre otros”, es decir que está formado aquello que se quiere 
llegar a indagar para cumplir con los objetivos de la investigación. Por ello, según la 
naturaleza y los objetivos de este trabajo la población estuvo conformada por hombres y 
mujeres entre los 18 y los 90 años de edad, personas con un requisito en especial, que hayan 
visitado el museo de sitio Bodega y Quadra en el centro histórico de Lima. 
2.3.2. Muestra 
Según López (2004) la muestra “es un subconjunto o parte del universo o población 
en que se lleva a cabo la investigación”, lo que quiere decir que es solo una pequeña parte 
del total, que igualmente cuenta con sus características, se podría decir también que esta 
parte es una representación fiel de un todo, en el caso de esta investigación la muestra es de 
93 personas. 
2.3.3. Muestreo 
Según Mata y Macassi (1997) el muestreo “consiste en un conjunto de reglas, 
procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un conjunto de elementos de 
una población que representan lo que sucede en toda esa población”. En dicho sentido, el 
muestreo es la forma en la que se toma la muestra. 
En la presente investigación se realizó un censo para llegar a la muestra 
correspondiente, esto debido a que los datos totales del año pasado en la misma época tenían 
un número más alto de visitantes que este año, es por ello que al visitar el museo con 
permisos para encuestar en el tiempo limitado no se alcanzó a llegar a lo determinado por la 
formula del muestreo probabilístico, es por ello que se encuestó a todos los visitantes del 
museo en un periodo de cuatro domingos (días de mayor concurrencia) llegando a un total 





2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas de recolección 
En esta investigación se utilizó la encuesta, la cual según, es una técnica que hace 
posible reunir datos de una población determinada para propósitos de una investigación en 
específico, es decir que con ella se recolectaron los datos necesarios para poder procesar y 
obtener la información cuantificable para presentar los resultados acordes a los objetivos del 
trabajo. 
2.4.2. Instrumento de recolección 
Se utilizó un cuestionario como instrumento para la encuesta, que acorde a Peñalosa, 
Osorio y Becerra (2012) un cuestionario contiene preguntas y enunciados con la que se 
facilitó la recolección de dichos datos, este se aplicó a la muestra que está comprendida de 
93 personas que han visitado el museo de sitio Bodega y Quadra durante el periodo de cuatro 
domingos. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
La presente investigación utilizó el programa SPSS en su versión más actual para 
ordenar los datos, procesarlos y realizar la interpretación de los resultados. 
Figura 1:  












2.6. Aspectos éticos 
En esta investigación se tienen en cuenta el trabajo de otros autores, para lo cual sus 
ideas e investigaciones fueron tratadas con la mayor ética profesional. Se trabajó con el 
debido respeto a las diferentes convicciones morales, creencias religiosas, a la identidad de 
los participantes, el ambiente y su biodiversidad, asimismo presenta responsabilidad social, 











































En esta sección de la investigación se muestran los resultados correspondientes de 
las encuestas realizadas, los cuales han sido procesados a través del programa SPSS, 
respondiendo a las preguntas y objetivos planteados. Para ello se aplican baremos para ubicar 
los niveles resultantes. Los rangos planteados serán los siguientes: 
Tabla 2: 
Definición de rangos y niveles 
Nivel Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 
Rango 1 2 3 4 5 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se procesaron los datos según el modelo utilizado, que nos indica que la satisfacción 
nace de la comparación entre la expectativa y la realidad experimentada, llegando a la 
información planteada a continuación. 
Según el objetivo general en el que se quería determinar el nivel de satisfacción del 
visitante al museo de sitio Bodega y Quadra, tenemos lo siguiente 
Tabla 3: 
Rango de los niveles de satisfacción 
Rango de los niveles de satisfacción 
N (Población) 93 
Rango 3 
Fuente: Elaboración propia 
 
Estando en el rango 3, ubicamos a la satisfacción en el nivel medio, confirmando la hipótesis 
nula, que indica que el nivel de satisfacción no es bajo. 
 
Tabla 4: 
Niveles de satisfacción 
Niveles de satisfacción 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 
Bajo 1 1.1 1.1 1.1 
Medio 24 25.8 25.8 26.9 
Alto 51 54.8 54.8 81.7 
Muy alto 17 18.3 18.3 100.0 
Total 93 100.0 100.0  




Niveles de satisfacción 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se determinó que el nivel de calificación obtenido para la satisfacción de los 
visitantes según el rango promedio está en 3 de 5, un nivel medio. Pero por lo que se puede 
observar, hay una muy buena respuesta en la satisfacción de los visitantes, teniendo la mayor 
cantidad de valoraciones en los niveles medio (25,81%), alto (54.84%) y muy alto (18.28%). 
En el caso de los objetivos específicos, se identificó los niveles de las expectativas del 
visitante del museo de sitio Bodega y Quadra, como se observa a continuación. 
Tabla 5: 
Rango de los niveles de satisfacción 
Nivel de las expectativas  
N (Población) 93 
Rango 3 






Niveles de las expectativas 
Nivel de las expectativas 





Bajo 2 2.2 2.2 2.2 
Medio 19 20.4 20.4 22.6 
Alto 56 60.2 60.2 82.8 
Muy alto 16 17.2 17.2 100.0 
Total 93 100.0 100.0  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 3:  Niveles de expectativas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Los niveles mostrados en esta figura representan los niveles de las calificaciones 
otorgadas por los visitantes a las expectativas de su visita, cuyo rango promedio ubica a esta 
dimensión en un nivel medio con predominancia en los niveles medio (20,43%), alto 
(60.22%) y muy alto (18.28%). 
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Como segundo objetivo específico se identificaron los niveles de las perspectivas de 
la realidad experimentada del visitante luego de su visita al museo de sitio Bodega y Quadra 
con el siguiente gráfico. 
Tabla 7: 
Rango de los niveles de satisfacción 
Niveles de realidad experimentada 
N (Población) 93 
Rango 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 8: 
Niveles de la realidad experimentada 
Niveles de realidad experimentada 




Bajo 2 2.2 2.2 2.2 
Medio 22 23.7 23.7 25.8 
Alto 44 47.3 47.3 73.1 
Muy alto 25 26.9 26.9 100.0 
Total 93 100.0 100.0  
 
Figura 4:  Niveles de la realidad experimentada 
 
Fuente: Elaboración propia 
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En este caso también se observó que el rango promedio de la calificación otorgada 
tiene un nivel medio pero que igualmente son en su mayoría los niveles medio (23,66%), 
alto (47.31%) y muy alto (26.88%). En la mayoría de casos se podría decir que van con 
promedios mayores a las expectativas anteriormente descritas. 
Por último, para el tercer objetivo específico, se describen los niveles de 
desconfirmación de expectativas del visitante del museo de sitio Bodega y Quadra con la 
siguiente información. 
Tabla 9: 
Rango de los niveles de satisfacción 
 
Niveles de las 
expectativas 
Niveles de realidad 
experimentada 
N (Población) 93 93 
Rango 3 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el caso de la comparación global entre las expectativas y la realidad experimentada, 
ambas en el rango 3 y nivel medio, se demuestra una desconfirmación neutra. 
Tabla 10: 
Niveles de desconfirmación de expectativas 
Nivel Expectativas % Realidad % 
Bajo 2.2 2.2 
Medio 20.4 23.7 
Alto 60.2 47.3 
Muy alto 17.2 26.9 













Figura 5:  Desconfirmación de expectativas 
 
Fuente: Elaboración propia 
En este cuadro se compararon ambas dimensiones para determinar el tipo de 
desconfirmación hallada según el nivel. El nivel “muy bajo” no cuenta con calificación 
alguna, el nivel “bajo” tiene desconfirmación neutra, el nivel “medio” es positivo, el nivel 





























































Esta investigación tuvo como principal objetivo el determinar el nivel de satisfacción 
indicado por los visitantes del museo de sitio Bodega y Quadra en el Centro Histórico de 
Lima, ya que como se ha visto en evidenciado en los antecedentes presentados, es un factor 
clave para lograr la mejora continua en esta institución, sabiendo en que pueden mejorar para 
llegar a la completa satisfacción del visitante y al aumento del público. 
El resultado muestra que la satisfacción del visitante, la cual tiene una calificación 
en el rango 3 de 5. Se puede indicar que pertenece a un nivel medio, que confirma la hipótesis 
nula, pero al tener mayormente componentes de los tres niveles superiores, podemos 
interpretarlo como estar cerca a la meta, y que aún tiene aspectos por mejorar, así como 
Sadilek (2015) indica que el medir la satisfacción de clientes equivale al mejoramiento de 
los negocios turísticos, ya que nos permite ver que podemos cambiar. 
Estos resultados son importantes, ya que De Sevilha, Silva & Freitas (2016) en su 
estudio determinaron que la mayoría de veces que las personas visitan un museo es por que 
recibieron la recomendación de un cliente satisfecho que anteriormente visitó el museo y se 
puede comprobar con lo investigado por Prat & Cànoves (2017) quienes determinaron la 
existencia de una conexión entre el nivel de la satisfacción y el deseo de promocionar la 
experiencia. 
En el caso de los objetivos específicos, tenemos al primero, que buscaba identificar 
los niveles de las expectativas del visitante del museo de sitio Bodega y Quadra, los cuales 
se encuentran comprendidos en el nivel medio con rango 3 en una escala de calificación del 
1 al 5. Las expectativas son predicciones del servicio que se obtuvo, se tomaron como punto 
de referencia, un estándar para la comparación luego del servicio brindado. Estas 
expectativas vienen de la publicidad ya realizada al museo, Tal vez durante las fechas en que 
se realiza el programa mensual “museos para todos”, en anuncios realizados por la 
municipalidad o en la mayoría de casos, por referencia de otros visitantes anteriores. 
Pero hay que tener cuidado, ya que el estudio realizado por Milošević, Penezić, 
Mišković, Škrbić & Katić (2016), nos indicaron que se debe ir diversificando la oferta de los 
servicios en los diferentes negocios turísticos, ya que los turistas van aprendiendo y 
cambiando también, no se conforman con algo que se ofrezca y que pueden encontrar en 
muchos otros lugares, buscan nuevas experiencias, y ya que son cada vez más entendidos en 
el tema del turismo, sus expectativas del servicio a adquirir son cada vez más altas, lo cual, 
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al ofrecerles un servicio sin ventaja competitiva ni comparativa, tiene como resultado la 
insatisfacción. 
El segundo objetivo específico que buscaba identificar los niveles de perspectivas de 
la realidad experimentada del visitante del museo de sitio Bodega y Quadra, siendo 
calificadas con un nivel medio en el rango 3 de 5, siendo la infraestructura, las colecciones 
y los restos arqueológicos las que aportan las mayores calificaciones en el promedio, a 
diferencia del servicio y la calidad de la información brindada. Lo cual es muy parecido al 
estudio de Ordoñez (2017), en el que al buscar cuales son los niveles de satisfacción de los 
turistas que van a Trujillo, se obtuvo que el servicio es el que obtiene la menor calificación 
respecto a los demás productos ofrecidos, como pasa muy a menudo en nuestra realidad 
nacional. Esto puede deberse a que el servicio es algo que aún estamos muy lejos de mejorar 
a nivel nacional, solo algunos lugares logran una estandarización de servicios y un trato 
impecable con el cliente. Así como se realizó en Francia con los museos pedagógicos y las 
mejoras alcanzadas luego de usar nuevos sistemas que les permitieran llegar a más personas 
y lograr la estandarización de sus servicios de atención al cliente. 
Por último, el tercer objetivo específico buscaba describir los niveles de 
desconfirmación de expectativas del visitante del museo de sitio Bodega y Quadra, para lo 
cual primero se realiza una comparación entre la expectativa y la realidad de los encuestados 
para hallar el tipo de desconfirmación, resultando en una desconfirmación neutra, es decir 
no se pudo superar sus expectativas, esto puede deberse a items como el servicio y la calidad 
de la información brindada, que son los que aportaron la menor calificación a los totales 
mostrados. Ya que el museo no cuenta con un servicio de guiado y las personas tienen que 
leer todas las tarjetas de referencia e indicaciones para aprender sobre lo que está dentro del 
museo. Pero se puede usar este estudio para mejorar aquello que aún puede desarrollarse o 
le falta mejorar.  
Es así como Zheng, et al (2017) en su estudio de satisfacción pudo determinar 
también las preferencias de los turistas y con ello realizar propuestas para elevar el nivel de 
la competitividad del turismo en China. Un ejemplo de ello son los museos de Aragón, que 
también hicieron su estudio de satisfacción al cliente y realizaron los cambios necesarios, 
por más grandes o pequeños que fueran llegaron a darle buenos resultados y valoraciones 



























1. El nivel de las expectativas está en el rango 3 de 5, se concluye que, se confirma la 
hipótesis nula y que estando en un nivel medio, para ser un museo que no realiza 
mucha publicidad, son buenos niveles de expectativa. Los visitantes piensan que la 
temática del museo es sobre bodegas de vino cuando no lo es (es un apellido familiar) 
y se retiran o se les dice que no hay guiados y también se van. Pero el museo al estar 
tan cerca del siguiente nivel en su calificación podrían hacerlo mejor con diferentes 
métodos, como se menciona en las recomendaciones. 
2. El nivel de la perspectiva de la realidad experimentada está en el rango 3 de 5, nivel 
medio. Al estar en el museo varios domingos, el principal comentario que se percibe 
es la falta de un guía, ya que las personas al completar las encuestas lo indicaban 
repetidamente. Se concluye que la visita fue una buena experiencia, pero hacían falta 
varios aspectos para decir que fue aún mejor en comparación con la competencia. 
3. El nivel de desconfirmación de expectativas se halló primero comparando la 
expectativa con la realidad para saber el tipo de desconfirmación, resultando de tipo 
neutra. En este resultado también resalta, se concluye que las mejoras que se deben 

































1. Aumentar la difusión del museo hacia el público, preparando un plan de marketing 
mix, así como trabajar en alianzas con instituciones, colegios, universidades y 
agencias de viaje para promover el museo, realizar visitas programadas, o también 
eventos que incluyan la participación ciudadana. Pero no solo realizando encuestas 
de satisfacción se puede saber que les gusta a los visitantes, sino se podría preparar 
encuestas para saber que quisieran ver o mejorar. 
 
2. Mejorar en aspectos como la infraestructura, las colecciones en exposición y en los 
restos arqueológicos con mantenimiento continuo, preparando un plan anual para su 
revisión y cuidado. También implementar un servicio de guiado ordenado, con cierta 
cantidad de participantes por grupo y varios guías disponibles, tanto en español como 
en otros idiomas, para que la información llegue a todos, así como talleres con 
divertidas actividades tanto para adultos como niños. 
 
3. Crear servicios adicionales acorde al museo para elevar la satisfacción del visitante. 
Ya que se anuncia como un museo colonial restaurado, se puede tratar al museo como 
lo que era originalmente, una casa del del siglo XVI. Se recrearía el ambiente de la 
época para lograr una experiencia más real complementada con todos los artefactos 
expuestos, muchos de ellos parte de la vida cotidiana de la época. Esto en conjunto 
con los guías en vestimenta de antaño y la historia que tienen por contar, sería todo 
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Anexo 1: Encuesta de satisfacción del visitante al museo de sitio Bodega y Quadra en 
el Centro Histórico de Lima, 2018. 
Apellidos y Nombre: Montes de Oca Mendoza, Lucia 
Institución: Universidad César Vallejo, Lima Norte. 
Indicación: Por favor, dedique un momento a completar este cuestionario y marque con un 
aspa (X) y califique según su apreciación sólo una alternativa por cada proposición. La 
información que proporcione nos permitirá determinar el nivel de satisfacción del visitante 
al museo de sitio Bodega y Quadra en el Centro Histórico de Lima. 
Sus respuestas serán tratadas de forma confidencial y no serán utilizadas para ningún 
propósito distinto a la investigación llevada a cabo. 
 
DATOS GENERALES 
Edad: ………………………   Nacionalidad: ………………………………  
Sexo: 1. Masculino   2. Femenino 
N° ITEM  
1 2 3 4 5 
Muy 
bajo 
Bajo Medio Alto 
Muy 
alto 
 EXPECTATIVAS      
01 Lo que esperaba de la infraestructura del museo      
02 Lo que esperaba del servicio del museo      
03 Lo que esperaba de las colecciones en exposición del museo      
04 Lo que esperaba de los restos arqueológicos presentados en el museo      
05 Lo que esperaba de la calidad de información de las exhibiciones 
presentadas en el museo 
     
06 Lo que esperaba del museo en general      
 REALIDAD EXPERIMENTADA      
07 La calificación otorgada a la infraestructura del museo      
08 La calificación otorgada al servicio del museo      
09 La calificación otorgada a las colecciones en exposición del museo      
10 La calificación otorgada a los restos arqueológicos presentados en el 
museo 
     
11 La calificación otorgada a la calidad de información de las 
exhibiciones presentadas en el museo 
     
12 La calificación otorgada al museo en general      
 DESCONFIRMACIÓN DE EXPECTATIVAS 
(EXPECTATIVAS EN COMPARACIÓN CON LA REALIDAD 
EXPERIMENTADA) 
     
13 El nivel de satisfacción respecto a la infraestructura del museo      
14 El nivel de satisfacción respecto al servicio del museo      
15 El nivel de satisfacción respecto a las colecciones en exposición del 
museo 
     
16 El nivel de satisfacción respecto a los restos arqueológicos 
presentados en el museo 
     
17 El nivel de satisfacción respecto a la calidad de información de las 
exhibiciones presentadas en el museo 
     
18 El nivel de satisfacción respecto al museo en general      
Gracias por su colaboración. 
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Anexo 7: Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
